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RESUMEN  
En las últimas décadas, las personas discapacitadas han llegado a ocupar un lugar destacado en el 
ámbito turístico. La relevancia del segmento de mercado que integran las personas que padecen algún tipo 
de discapacidad, no sólo viene justificada por el número de efectivos que lo integran sino, además, por la 
creciente participación del mismo en el sector turístico. 
Según estimaciones de la Organización de las Naciones Unidas (ONU, 2006) y la Organización 
de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2006) el número de 
personas discapacitadas1 en todo el mundo asciende a 600 millones, lo que supone el 10% de la población 
(EDDES-99). 50 millones de discapacitados corresponderían a Europa,  de los cuales 40 millones estarían 
en países de la Unión Europea (Marcos Pérez y González Velasco, 2003, Prólogo). En España, el 
segmento de mercado de los discapacitados permanentes supera los 3´5 millones de personas (Encuesta 
sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud (EDDES) (INE, 1999).  
Por otro lado, los avances tecnológicos así como el aumento de las ayudas técnicas han 
propiciado un incremento de la participación de las personas discapacitadas en el ámbito turístico. A 
pesar de ello, son muchas las personas discapacitadas que no viajan por temor a las barreras existentes en 
muchos destinos turísticos. Las razones que han llevado a esta situación de inaccesibilidad en el turismo 
parecen venir justificadas, en parte, por la escasa atención que se les ha prestado, hasta fechas recientes, a 
las personas discapacitadas y, especialmente, a su derecho al ocio y al disfrute del tiempo libre. 
Afortunadamente, en las dos últimas décadas han surgido iniciativas, tanto públicas como privadas, en 
favor del derecho de estas personas a la igualdad de trato en el ocio y el turismo, lo que ha provocado una 
mayor concienciación en diversos ámbitos empresariales, políticos y sociales. Concretamente, en la 
última década se han aprobado múltiples disposiciones y reglamentaciones destinadas a lograr un entorno 
accesible para las personas discapacitadas, evitando así que las mismas sean objeto de un trato desigual. 
No obstante, aún queda mucho camino por recorrer en materia de accesibilidad para lograr que los turistas 
discapacitados puedan disfrutar de un destino turístico en las mismas condiciones que los turistas no 
discapacitados.  
Nuestra investigación, centrada en el “hotel” como medio de alojamiento, por ser el más 
utilizado por los turistas discapacitados (Huesca y Ortega, 2004:48 y ss), tiene como objetivo 
fundamental conocer la perspectiva de las personas que dirigen los establecimientos hoteleros en los 
siguientes aspectos: el nivel de conocimiento sobre la normativa aplicable en materia de accesibilidad 
hotelera por parte de las personas que los dirigen, las ventajas asociadas a la mejora de la accesibilidad, es 
                                                 
1 Se considera una persona con discapacidad, siguiendo el artículo 7.1 de la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atención a las 
Personas con Discapacidad en Andalucía a “toda aquella que tenga una ausencia o restricción de la capacidad de realizar una 
actividad como consecuencia de una deficiencia”. 
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decir, a la eliminación de barreras, en los establecimientos hoteleros y la consideración o no de la 
accesibilidad como factor de diferenciación.  El ámbito geográfico en el que se ha llevado a cabo la 
investigación es la provincia de Cádiz. 
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ABSTRACT 
In recent decades, disabled people have come to occupy a prominent place in the field of tourism. The 
relevance of the market segment that integrate people with disabilities is not only justified by the number 
of troops in it, but also by the growing involvement in the tourism sector. 
According to estimates by the United Nations (UN, 2006) and the United Nations Educational, 
Scientific and Cultural Organization (UNESCO, 2006) the number of disabled people worldwide amounts 
to 600 million, representing 10% of the population (EDDES-99). 50 million disabled people belong to 
Europe, of which 40 million are in European Union countries (Perez and Marcos González Velasco, 
2003, Preface). In Spain, the market segment of the permanent disabilities exceeds 3.5 million (Survey on 
Disabilities, Deficiencies and Health Status (EDDES) (INE, 1999).  
Furthermore, advances in technology and increasing aid techniques have led to an increase in the 
participation of disabled people in the tourism sector. Despite this, many disabled people who do not 
travel for fear of the barriers existing in many destinations. The reasons that have led to this situation of 
inaccessibility in tourism seem to come justified, in part, by the scant attention given to them until 
recently, persons with disabilities, especially their right to leisure and enjoyment free time. Fortunately, in 
the last two decades, initiatives have emerged, both public and private, for the right of these people to 
equal treatment in leisure and tourism, which has resulted in increased awareness in various fields of 
business, political and social. Specifically, in the last decade have adopted numerous provisions and 
regulations designed to achieve an accessible environment for disabled people, thus they are subject to 
unequal treatment. However, there is still a long way to go in terms of accessibility to ensure that disabled 
tourists can enjoy a destination equal to the tourists are not disabled.  
Our research focused on the "hotel" as a means of accommodation, being the most used by 
disabled tourists (Huesca and Ortega, 2004:48 ff), aims to ascertain the perspective of the people who run 
the hotels in the following aspects: the level of knowledge about the applicable rules on accessibility of 
hotels, the benefits of improved accessibility, ie the elimination of barriers in the hotels and the 
consideration of accessibility as a factor differentiation. The geographical area in which it has conducted 
research is the province of Cádiz. 
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1. LA ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS 
Las personas discapacitadas, por el hecho de padecer alguna/s discapacidad/es, tienen 
necesidades especiales, no sólo en el desarrollo normal de su vida diaria sino también en la realización de 
actividades extraordinarias, como son las relacionadas con el ocio y el turismo. Concretamente, en su 
acceso a los productos y servicios turísticos, las necesidades de la persona que padece alguna 
discapacidad abarcan aspectos tan relevantes como el trato personalizado, el descanso, la calidad, el 
confort, la seguridad y, especialmente, la accesibilidad.  
Así, la primera necesidad de un turista discapacitado cuando acude a un destino turístico, es la de 
poder acceder al mismo y no encontrar barreras a su paso. Además, cuanto mayor es el grado de 
discapacidad, mayor es la categoría del establecimiento hotelero al que acude el turista discapacitado 
(Huesca y Ortega, 2004:49 y ss), pudiéndose afirmar que “las personas con discapacidad física…a la hora 
de viajar, no escogen el tipo de alojamiento en función de su nivel adquisitivo, sino que lo hacen 
dependiendo de la accesibilidad que presenta el dispositivo” (Huesca y Ortega, 2004:51).   
De hecho, entre las razones que llevan a un turista discapacitado a no viajar, o a no hacerlo con 
mayor frecuencia, caben resaltar las siguientes (Huesca y Ortega, 2004): 
• “Los viajes implican un gasto extraordinario”. 
• “Los traslados suponen grandes problemas en los viajes”, por la existencia de barreras. 
• “Barreras internas o dificultades de carácter individual al decidirse a viajar”.  
Por todo ello, la accesibilidad es considerada un factor clave en la satisfacción de las necesidades 
de los turistas discapacitados, siendo preciso que se cumplan unas determinadas condiciones de 
accesibilidad física y de comunicación en el entorno turístico, para que el cliente discapacitado pueda 
moverse de manera autónoma, cómoda y segura. 
La accesibilidad puede ser entendida como “aquellas prestaciones específicas que se han de 
proveer en las edificaciones y entornos públicos para algunas personas, especialmente para las que 
circulan en silla de ruedas” (IMSERSO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003:17). Hablar de 
accesibilidad implica hablar de barreras, las cuales pueden ser definidas como “todas aquellas trabas u 
obstáculos, físicos o sensoriales, que limitan o impiden el normal desenvolvimiento o uso de los bienes y 
servicios por las personas con discapacidad” (Artículo 47.2 de la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de 
Atención a las Personas con Discapacidad en Andalucía). 
El desarrollo del modelo de vida independiente unido a la conjunción de una serie de factores 
entre los que se encuentran (IMSERSO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003:20): el aumento del 
número de discapacitados, el movimiento asociativo en favor de los mismos, los avances en las 
tecnologías de la rehabilitación y desarrollo de ayudas técnicas o la lucha en defensa de los derechos de 
los discapacitados, ha llevado a la evolución del concepto de accesibilidad hacia lo que se denomina 
diseño universal, el cual puede ser definido como “el diseño de productos y entornos aptos para el uso 
del mayor número de personas sin necesidad de adaptaciones ni de un diseño especializado”2 o, también, 
como el “proceso de crear productos, servicios y sistemas que sean utilizables por la mayor gama posible 
                                                 
2 The Center for Universal Design (1995): Universal Design, North Carolina State University. Tomado de IMSERSO (2003): Libro 
Blanco de la Accesibilidad (ACCEPLAN), pp.21. 
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de personas con distintas habilidades, abarcando el mayor tipo de situaciones posibles” (PREDIF, 
2005:3). 
Cuando un turista discapacitado se hospeda en un hotel, realiza una serie de actividades que 
integran un proceso que abarca desde su llegada al establecimiento hasta su alojamiento en la habitación. 
La forma en la que se desarrollan todas esas actividades va a formar la imagen del hotel en la mente del 
consumidor. Ésta puede corresponderse o no con las necesidades que tenga el cliente, incluso antes de 
alojarse en él.  
Dado que entre las expectativas del cliente que acude a un hotel, y que padece algún tipo de 
discapacidad, se encuentra el encontrar un alojamiento sin barreras, en el que se pueda mover con la 
misma independencia que cualquier otro cliente no discapacitado, la existencia de barreras conllevaría la 
insatisfacción del cliente.  
2. ESTUDIO EMPÍRICO 
Partiendo de la base que las personas que dirigen los establecimientos hoteleros juegan un papel 
clave en la toma de decisiones de la empresa, incluidos todos los aspectos relacionados con la eliminación 
de barreras en el establecimiento hotelero, consideramos relevante conocer la opinión y perspectiva de los 
mismas en materia de accesibilidad. Por ello, en nuestra investigación nos hemos propuesto conocer el 
nivel de conocimientos de la dirección hotelera sobre la normativa aplicable en los establecimientos 
hoteleros en materia de accesibilidad, saber cómo perciben los beneficios derivados de incorporar la 
accesibilidad en los establecimientos hoteleros, y si consideran o no la accesibilidad como un factor de 
diferenciación respecto a la competencia.  
La población objetivo de la investigación la han integrado las personas que dirigen los 
establecimientos hoteleros de 3, 4 y 5 estrellas en la provincia de Cádiz, las cuales asciende a un total de 
133 unidades distribuidas por toda la geografía gaditana (Tabla 1). Nos hemos centrado en los 
establecimientos hoteleros de categoría superior, al ser los más demandados por las personas 
discapacitadas cuando viajan, como hemos comentado anteriormente. 
Las características del estudio establecen que el informante, el/la director/a del hoteles, decide 
intencionadamente si prestarse a realizarlo o no.  Por tanto, siendo rigurosos, al  no existir un muestreo de 
carácter aleatorio no puede establecerse un tamaño muestral mínimo que garantice la  precisión de los 
indicadores suministrados.  No obstante, bajo la suposición de aleatoriedad de la muestra pueden 
aceptarse las siguientes valoraciones del error cometido: 
⇒ Nivel de Confianza y Error de Tipo I: se ha establecido como nivel de confianza de los 
indicadores el 95% (error de Tipo I o error alpha = 0´05) para cualquier inferencia realizada. 
⇒ Tamaño de la muestra y Error de Tipo II: para indicadores como la media, la proporción, o 
el coeficiente de Correlación en base al tamaño muestra recogido (78 hoteles). 
El Error de Tipo I (o Error Alpha), el Error de Tipo II y el tamaño muestral están ligados entre si 
de manera que no pueden fijarse independientemente. En la práctica, se suele prefijar el Error de Tipo I 
(en el 5%), el Error de Tipo II (entre el 1% y el 15%) y se obtiene el tamaño de la muestra (N) necesario 
para que estos errores sean los deseados. 
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Tabla 1. Oferta de establecimientos hoteleros de categoría superior en la provincia de Cádiz. Septiembre 2006. 
Localidad Hoteles 
3 Estrellas 
Hoteles 
4 Estrellas 
Hoteles 
5 Estrellas 
Total 
Alcalá de los Gazules 2   2 
Algeciras 4 3  7 
Arcos 7 1  8 
Barbate 4   4 
Benalup 1 1  2 
Cádiz 2 5  7 
Chiclana 2 11 2 15 
Chipiona 3 1  4 
Conil 5 5  10 
El Puerto Sta María 5 5 1 11 
Grazalema 1 2  3 
Jerez de la Frontera 7 9 4 20 
Jimena de la Frontera  3  3 
La Línea  3 2  5 
Los Barrios  1  1 
Medina 1   1 
Puerto Real  1  1 
Rota 2 4  6 
San Fernando  2  2 
San Roque  6  6 
Sanlúcar 4   4 
Tarifa 5 2  7 
Ubrique 1   1 
Vejer de la Frontera 2   2 
Villamartín 1   1 
Total por categorías 61 64 8 133 
Fuentes: Instituto de Estadística de Andalucía (IEA) y Observatorio Turístico de la de la Provincia de Cádiz (2006). 
(Septiembre, 2006). Elaboración propia. 
 
Una alternativa al cálculo del tamaño muestral, que es la que seguiremos, consiste realizar la 
operación inversa, es decir, conocido el tamaño de la población (N=133), que es finito, el tamaño de la 
muestra (n=78) y fijado el 5% de Error de tipo I, se calculará el Error de Tipo II.  
El procedimiento consta de dos pasos: 
Paso I. Cálculo de n0. 
 
 
  
• “p” se fija en el valor más pesimista (p=0.5). 
• “Z” es el cuartil de orden 1-alpha/2 de una distribución normal asociado al nivel de confianza 
con el que se trabaja (Z=1,96). 
• “d”  es  la precisión absoluta requerida para el Error de Tipo II (error beta). 
  
n0 = Z 2 * p * (1-p)/ d2 
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Paso II. Cálculo del tamaño muestral n. 
 
 
 
Haciendo este cálculo para todos los valores de “d” (filas de la tabla) y “alpha” (error muestral 
tipo II) (columnas), se obtienen diferentes tamaños maestrales.  
Dado que en nuestro caso, tanto el tamaño muestral “n” como el valor “d” alpha (95%) son 
valores conocidos, obtendríamos el valor del error beta mirando la tabla 3, resultado que para una muestra 
de 78 hoteles, el error beta o Error de Tipo II es del 7 %. 
Error alpha = 5%,   Error beta =7% 
Estas tablas representan, para cada precisión “d”, los tamaños de muestra necesarios para estimar 
una proporción en términos del nivel de confianza  exigido. 
 
Tabla 2. Obtención del tamaño muestral para asegurar la fiabilidad en el caso de preguntas 
basadas en totales y proporciones. 
d  Precisión 99% 98% 97% 96% 95% 90% 
  d=0.01 99 % 128 128 128 127 127 127 
  d=0.02 98 % 125 124 124 123 122 120 
  d=0.03 97 % 121 119 117 116 115 110 
  d=0.04 96 % 115 112 110 108 106 99 
  d=0.05 95 % 108 104 101 99 97 87 
  d=0.06 94 % 101 96 92 90 87 77 
  d=0.07 93 % 94 88 84 81 78 67 
Fuente: Cochran, W.G. (1982:107). Elaboración propia. 
 
La información relevante para la investigación ha sido obtenida a través de un cuestionario, 
dirigido a los directores de los hoteles, con la finalidad de obtener de información acerca de la percepción 
de los directivos en varios aspectos: nivel de información en materia de accesibilidad hotelera y la 
normativa que la regula, la percepción acerca de las ventajas derivadas de la incorporación de la 
accesibilidad y la consideración de la accesibilidad como factor de diferenciación. 
La recogida de la información a través del cuestionario se llevó a cabo en el periodo 
comprendido entre los meses de octubre y noviembre  del año 2006. De los 133 hoteles a los que fue 
dirigido el cuestionario, se obtuvieron 78 respuestas, repartidas por categorías como sigue: 
• 35 hoteles de 3 estrellas (59´3% del total de su categoría). 
• 36 hoteles de 4 estrellas (59´01% del total de su categoría). 
• 7 hoteles de 5 estrellas (87´5% del total de su categoría). 
 
 
 
 
n= n0 / (1+ (n0/N ) ) 
 7
Tabla 3. Ficha técnica de la encuesta. 
 
Tipo de 
Cuestionario 
Encuesta de 
Opinión 
Periodo de recogida de 
información 
De Octubre hasta 
Noviembre del año 2006 
Num. 
Encuestadores 
1 Num. Encuestados 78 
Procedimiento de 
encuestación 
Cuestionario Evaluación de la 
encuesta 
Diciembre 2006 hasta 
Enero 2007 
 
Muestreo Muestreo no aleatorio (intencional) 
         
4. LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
A continuación, analizaremos los principales resultados obtenidos de la investigación llevada a 
cabo en los establecimientos hoteleros de categoría superior de la provincia de Cádiz. 
A) La accesibilidad hotelera. El análisis del nivel de conocimientos de los directores de los hoteles 
en materia de accesibilidad ha arrojado los siguientes resultados: 
• El 74% de los directores de los hoteles encuestados se considera suficientemente informado 
en temas de accesibilidad hotelera (Gráfica 1).  
Gráfica 1. Porcentaje de 
directivos suficientemente 
informados.
No
26%
Si
74%  
• Un 89% de los encuestados afirma conocer la normativa que regula la accesibilidad en los 
hoteles. 
• Respecto a los medios de comunicación más frecuentes, a través de los cuales la dirección de 
las empresas hoteleras suelen recibir información sobre la accesibilidad hotelera, el 50% 
de los encuestados afirma que son las asociaciones a las que pertenece el hotel y la 
administración pública, seguidos, en menor medida, de los artículos publicados en la prensa 
(Gráfica 2).  
• En cuanto al contenido de la información recibida por los mismos, destaca la relacionada 
con la normativa aplicable respecto de las condiciones que se han de cumplir para lograr que 
las instalaciones hoteleras sean accesibles, así como las recomendaciones para lograr que las 
instalaciones sean accesibles. Destacamos, que la información recibida por la dirección de la 
empresa, sobre un aspecto tan relevante para la empresa como es el comportamiento y las 
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necesidades de los clientes discapacitados, fundamental para la adaptación del producto a 
dichas necesidades, es escasa.  
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Gráfica 2. Medios de información.
 
B) La mayoría de los encuestados considera que deberían llevarse a cabo una serie de actuaciones para 
mejorar el nivel de conocimientos en materia de accesibilidad hotelera. Entre ellas cabe destacar 
las siguientes: 
• Establecer el tipo y magnitud de los problemas de la accesibilidad hotelera (67% de los 
encuestados).  
• Realizar estudios de accesibilidad hotelera (70´5% de los encuestados). 
• Capacitar a los sectores involucrados en el problema de la accesibilidad hotelera (68% 
de los encuestados). 
• Desarrollar material informativo sobre el tema (63% de los encuestados). 
• Mejorar la conciencia de los directivos y propietarios en materia de accesibilidad 
(70´5% de los encuestados). 
• Otras acciones, propuestas por dos de los hoteles entrevistados, son: “conceder 
subvenciones o deducciones impositivas a empresas por y para la adaptabilidad” y 
“regularlo y dar posibilidades a los hoteles de fincas catalogadas en las que no se 
permiten hacer obras, en general, y en la fachada, en particular”. 
C)  Las ventajas de la accesibilidad hotelera. El análisis descriptivo de la pregunta realizada a los 
encuestados sobre las ventajas derivadas de la mejora de la accesibilidad en las instalaciones 
hoteleras refleja los siguientes resultados:  
• Un 93´6% de los encuestados considera que la mejora de la accesibilidad estaría 
asociado a los beneficios para el cliente, es decir, estiman que la eliminación de las 
barreras físicas beneficiarían a los clientes.  
• Un 69´2% de los encuestados considera que la mejora de la accesibilidad sería 
beneficioso para el hotel.  
• Un 53´8% justifica la mejora de la accesibilidad al cumplimiento de la normativa legal. 
D)  La accesibilidad como factor de diferenciación. Hemos preguntado a los directores de los hoteles 
cuáles son los factores que diferencian su producto hotelero en el mercado y hemos obtenido los 
siguientes resultados: 
B1   La Administración Pública. 
B2   Asociaciones a las que pertenece  
       el hotel. 
B3   Clases presenciales. 
B4   Congresos. 
B5   Cursos a distancia. 
B6   Artículos de prensa. 
B7   Revistas especializadas. 
B8   Internet. 
B9   Ninguno. 
B10 Otros.
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• Los factores de diferenciación más relevantes en los hoteles de tres, cuatro y cinco 
estrellas de la provincia de Cádiz son: la ubicación (87%), el servicio al cliente (86%), 
el personal (69%), el ambiente (56%) y la imagen del hotel (54%). 
• Los factores de diferenciación menos destacados son: la accesibilidad física (38´5%), 
las tarifas hotelera (38´5%) y la imagen de la cadena a la que pertenece el hotel (33%). 
• Cuando preguntamos sobre la consideración o no de la accesibilidad como factor de 
diferenciación, el 67% de los encuestados  responde afirmativamente, basando la 
mayoría su respuesta en alguno de los siguientes argumentos:  
 Diferenciar la oferta hotelera a través de la accesibilidad redundaría en unos 
mayores beneficios para el hotel ya que mejoraría el atractivo de la oferta actual;  
 Teniendo en cuenta que las personas discapacitadas prefieren realizar sus viajes 
en temporada baja y media, para evitar las aglomeraciones de la temporada alta, 
ofrecer productos accesibles conllevaría un aumento del nivel de ocupación por 
parte de las personas beneficiadas con la supresión de barreras. 
Consecuentemente, la accesibilidad contribuiría a desestacionalizar la demanda. 
 Un establecimiento hotelero accesible, sin barreras, se situaría en una posición de 
superioridad con respecto a otros establecimientos competidores no 
diferenciados por este atributo.   
 La incorporación de la accesibilidad daría una imagen de modernidad y de 
adaptación a las nuevas tendencias del mercado, al no limitar la oferta hotelera a 
ningún segmento de mercado, padezca o no algún tipo de discapacidad 
(Responsabilidad Social Corporativa). 
E) A pesar de que el 86% de los encuestados considera que el hotel que dirigen puede ser catalogado 
como “accesible”, alrededor del 60% estima que sería conveniente realizar algunas obras de mejora para 
lograr una mayor accesibilidad en el establecimiento. El estudio realizado arroja los siguientes resultados: 
- El 65% de los encuestados realizaría obras en los aparcamientos, los espacios y el mobiliario con 
la finalidad de conseguir un entorno más accesible. 
- El 67% eliminaría barreras existentes en los accesos y las entradas de los establecimientos 
hoteleros. 
- Un 60% estima que es necesario ajustar las dimensiones de los ascensores a las medidas de 
accesibilidad fijadas en la normativa vigente. 
- Un 61% de los encuestados considera necesario mejorar la accesibilidad en las habitaciones. 
 F) Finalmente, hemos analizado la relación de dependencia entre la consideración de la accesibilidad 
como factor de diferenciación y las ventajas percibidas en la mejora de la accesibilidad, teniendo en 
cuenta las tres posibilidades contempladas en esta segunda variable (beneficiosa para el cliente, para el 
hotel, y de obligado cumplimiento legal). Aplicando las técnicas de la chi-cuadrado de Pearson, con un 
nivel de confianza del 95% y un nivel de significación del 5%, hemos obtenido los siguientes resultados: 
9 La relación entre la accesibilidad como factor de diferenciación y la consideración de que la 
mejora de la accesibilidad es beneficioso para el cliente toma una significación para la chi-
cuadrado igual a 0´730. Al ser mayor a 0´05 podemos afirmar que la relación entre ambas 
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variables no es significativa, con lo cual, las variables son independientes. Es decir, que no existe 
relación entre las personas encuestadas que opinan que la eliminación de las barreras del 
establecimiento hotelero sería beneficioso para el cliente y que podría ser un factor de 
diferenciación frente a otros establecimientos hoteleros competidores.  
9 La relación entre la accesibilidad como factor de diferenciación y la consideración de que la 
mejora de la accesibilidad es ventajoso para el hotel, toma una significación para la chi-
cuadrado de 0´017. Al ser menor a 0´05 quiere decir que la relación entre ambas variables es 
significativa, con lo cual, las variables están relacionadas. Observamos que existe un mayor 
número de directores de hoteles que consideran que la mejora es beneficiosa para el hotel entre 
los que perciben la accesibilidad como factor de diferenciación del producto hotelero (Gráfica 
3). Es decir, muchas de las personas encuestadas que opinan que la eliminación de las barreras 
en el establecimiento hotelero sería beneficioso para el hotel, estiman, además, que podría ser 
considerado como factor de diferenciación frente a otros establecimientos hoteleros 
competidores.  
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9 La relación entre la accesibilidad como factor de diferenciación y la consideración de que la 
mejora de la accesibilidad se debe al cumplimiento de la normativa legal da una 
significación para la chi-cuadrado de 0´617, que al ser mayor a 0´05 indica que la relación entre 
ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables son independientes. Es decir, que 
no existe relación entre las personas encuestadas que opinan que la eliminación de las barreras 
del establecimiento hotelero responde al cumplimiento de la normativa legal y que podría ser 
considerado como un factor de diferenciación frente a otros establecimientos hoteleros 
competidores.  
Con lo cual, podemos afirmar que existe relación entre la consideración de la accesibilidad como 
factor de diferenciación, por parte de los directores de los hoteles, y la percepción de que la mejora de la 
accesibilidad hotelera es beneficiosa para el hotel. En cambio, no existe relación entre la consideración de 
la accesibilidad como factor de diferenciación y la percepción de que la mejora de la accesibilidad 
hotelera es beneficiosa para el cliente o que responde al cumplimiento de la normativa legal. 
6. CONCLUSIONES 
1ª. Conclusión. Perspectiva y nivel de conocimientos de los directores de los hoteles de la provincia 
de Cádiz.   
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Tal y como ha quedado reflejado en nuestra investigación, los directores hoteleros suelen recibir 
poca  información sobre la accesibilidad hotelera, los discapacitados físicos y su comportamiento como 
turistas, a pesar de que la mayoría se considera suficientemente informado al respecto. Tan sólo la mitad 
de los directores afirma haber recibido información sobre el tema de manera usual. Asimismo, los canales 
de comunicación a través de los cuales han recibido esta información son, fundamentalmente, las 
asociaciones a las cuales pertenece el hotel y la Administración Pública. El contenido de la misma ha 
versado alrededor de la normativa aplicable y las recomendaciones sobre la accesibilidad en las 
instalaciones hoteleras. Concretamente, el 90% de los directores conoce la normativa aplicable, aunque 
tan sólo uno de cada diez ha recibido información sobre el comportamiento de los discapacitados físicos 
como turistas. 
2ª Conclusión. La accesibilidad como factor de diferenciación del producto hotelero.  
Primero, la accesibilidad hotelera puede ser considerada como un factor de éxito clave en el 
mercado, ya que constituye una de las necesidades básicas de un segmento de mercado, el de los 
discapacitados físicos, cuyo volumen alcanza al 40% de la población española. 
Segundo, la importancia de la accesibilidad para una persona discapacitada es indiscutible, 
condicionando en gran medida su estancia en un establecimiento hotelero. Un hotel accesible es 
claramente diferente, no sólo para un turista discapacitado, sino para todas las personas.  Una mayor 
accesibilidad implica mayor amplitud de espacios en ascensores, pasillos, habitaciones, así como ausencia 
de escalones, todo lo cual beneficia a toda la población. 
La consideración de la accesibilidad como factor de diferenciación está basada en el hecho de 
que la no existencia de barreras en un establecimiento hotelero puede contribuir a que sea percibido 
como diferente a los demás y, más aún, como superior para los clientes discapacitados, siempre y cuando, 
la accesibilidad sea entendida en un sentido más amplio que el que recoge la normativa vigente. 
En resumen, en el caso de los hoteles de la provincia de Cádiz, sería recomendable basar sus 
estrategias de diferenciación en la accesibilidad. Más aún teniendo en cuenta, remitiéndonos al informe 
publicado en el Libro Verde de la Accesibilidad (2002), que, en el ámbito español, no existe ningún 
destino turístico que ofrezca una oferta hotelera accesible. Según el citado informe, tras analizar 431 
hoteles de 3 y 4 estrellas, dentro de la oferta hotelera española, sólo un 0´7% de los hoteles evaluados 
cumplían con los estándares óptimos, menos del 45% no cumple ni el estándar mínimo, y apenas el 8% 
ofrece cierta autonomía y confort al grupo más afectado por las barreras arquitectónicas, el de usuarios de 
sillas de ruedas. 
Los beneficios que supondrían contar con una oferta hotelera accesible incluirían, entre otros, los 
siguientes: un aumento en la calidad de la planta hotelera; la atracción de los distintos colectivos que 
integran el segmento de los discapacitados; una reducción de la estacionalidad de la demanda; la 
eliminación de desigualdades entre las personas discapacitadas, con la consecuente mejora en la imagen 
de los establecimientos hoteleros, desde el punto de vista social; además, de la posibilidad de atraer a los 
programas de vacaciones del IMSERSO. 
Este proyecto cobraría aún mayor relevancia en el marco de un entorno turístico accesible, que 
abarcara a todas las empresas y recursos que integran el destino turístico (playas, medios de transporte, 
lugares de ocio, museos, etc.). Téngase en cuenta que una persona que no pueda acceder a un 
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establecimiento hotelero, difícilmente podrá satisfacerse el resto de las necesidades que busca cubrir, no 
sólo en el citado establecimiento, sino en el resto del destino turístico, lo que condicionará su satisfacción 
global.  
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